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ABSTRAK 
Skripsi yang berjudul “Analisis Keputusan Konsumen Memutuskan Memilih 
Perawatan di Salon Bella Artistry Surabaya” ini merupakan hasil dari penelitian yang 
bertujuan untuk mengetahui alasan konsumen dalam memutuskan memilih 
perawatan di salon Bella Artistry Surabaya. 
Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif, metodologi penelitian yang 
digunakan adalah pendekatan deskriptif. Pendekatan deskriptif pada penelitian ini 
dilakukan secara menyeluruh, mendeskripsikan semua yang dilihat, didengar dan 
dirasakan. Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara, 
dokumentasi dengan pemilik, karyawan dan pelanggan salon Bella Artistry 
Surabaya. 
Hasil yang diperoleh dari wawancara di salon Bella Artistry Surabaya, pemilik 
salon selalu meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan pada semua 
konsumennya supaya konsumen merasa nyaman saat melakukan perawatan di salon 
Bella Artistry Surabaya. Selain itu juga pemilik salon Bella Artistry Surabaya 
membuat sistem janji temu terlebih dahulu saat sebelum konsumen melakukan 
perawatan supaya konsumen tidak datang ke salon secara bersamaan dengan 
konsumen lain dan membuatnya tidak nyaman untuk menunggu. Ini menjadi alasan 
konsumen memutuskan memilih perawatan di salon Bella Artistry Surabaya karena 
dengan lokasi yang strategis, pelayanan yang diberikan, kualitas produk yang 
digunakan, harga perawatan yang terjangkau, fasilitas salon yang cukup memadai 
membuat para konsumen merasa puas memutuskan untuk melakukan perawatan di 
salon Bella Artistry Surabaya. 
Kata kunci: Keputusan Pembelian, Perilaku Konsumen, Perawatan di Salon 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Bisnis salon kecantikan semakin marak digeluti dan bisa ditemui di berbagai 
kota. Bisnis yang tumbuh subur sebagai konsekuensi tingginya minat masyarakat 
dalam melakukan perawatan tubuh. Sehingga dapat membuat kaum wanita tidak 
segan-segan untuk mengeluarkan uang untuk merawat tubuhnya agar lebih terlihat 
cantik dan fresh. Sehingga bisnis kecantikan ini tidak pernah sepi dari para 
pengunjung. Melihat peluang ini, tidak heran banyak pelaku bisnis yang menawarkan 
jasa kecantikan dengan berbagai fasilitas. 
Pada saat tahun 2016 menurut riset dari salah satu perusahaan kosmetik, industri 
kecantikan  dan perawatan pribadi di Indonesia bernilai Rp 33 Triliun dengan rata-
rata pertumbuhan 12% per tahunnya. Maka dalam kurun waktu satu dasarwarsa 
terakhir ini, pertumbuhan industri kecantikan di Indonesia dapat berkembang dengan 
pesat.1 Kondisi seperti sekarang ini dapat mendorong para pengusaha-pengusaha 
salon untuk dapat meningkatkan pola pikir agar dapat memahami apa yang 
konsumen butuhkan. 
Dalam dunia kecantikan, para pengusaha-pengusaha salon kecantikan dituntut 
untuk mengetahui macam-macam perawatan apa saja yang dibutuhkan oleh para 
kaum wanita dan kaum pria. Selain itu, dari segi pelayanan para terapis, kenyaman 
 
1 Ratna Sari Rahayu, “Analisis Customer Value Index Dalam Memilih Klinik Kecantikan di 
Indonesia”, Jurnal Ekonomi, No 1, Vol.6 (April 2019),32. 
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suasana, kebersihan salon, kecanggihan alat-alat yang digunakan untuk perawatan, 
harga yang sesuai, ruang tunggu yang nyaman, fasilitas yang menarik dan produk-
produk yang digunakan untuk perawatan pun harus diperhatikan. Karena dengan 
begitu para konsumen dapat dengan mudah untuk datang kembali dan bahkan secara 
tidak langsung dapat mempromosikan kepada para rekannya ataupun melalui sosial 
media. 
Alasan dari seseorang diperlukannya melakukan perawatan diri merupakan suatu 
hal yang penting. Bagi seorang perempuan salon kecantikan ibarat sahabat yang sulit 
terpisahkan, karena bagi perempuan salon kecantikan merupakan suatu tempat yang 
perlu dikunjungi secara rutin. Di salon kecantikan para kaum perempuan dibuat 
nyaman dan relaks dengan beragam macam jenis perawatan yang ditawarkan. Selain 
membuat para perempuan mendapatkan kenyamanan dalam perawatan kecantikan di 
salon, mereka juga dapat menyegarkan secara psikologis. 
Seorang dokter kecantikan menyatakan bahwa keputusan konsumen dalam 
memilih klinik kecantikan saat ini tergolong unik, karena pasien yang datang pada 
klinik kecantikan tempat prakteknya terdapat fasilitas membership atau menawarkan 
diskon yang menarik untuk beberapa treatment tertentu. 
Daya tarik yang ditonjolkan dari setiap salon kecantikan memiliki minat 
tersendiri di hati para konsumennya. Dari segi harga yang ditawarkan, berbagai 
macam produk yang digunakan, pelayanan yang di dapat dalam melakukan 
perawatan, dan masih banyak lagi penawaran-penawaran yang diberikan oleh setiap 
pemilik usaha salon kecantikan demi memikat hati para konsumennya. 
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Salon Bella Artistry adalah salon yang bergerak di bidang kecantikan yang 
berdiri pada bulan Februari tahun 2019. Selama 1 tahun berdirinya salon Bella 
Artistry, salon kecantikan ini sudah cukup terkenal di wilayah Surabaya Barat dan 
dapat bersaing dengan salon-salon kecantikan yang lain. Ketika konsumen 
membutuhkan perawatan maka para konsumen akan membuat janji temu sebelum 
datang langsung ke salon. Selain itu untuk meningkatkan pelayanannya pihak Bella 
Artistry mempunyai sistem home service yang tentunya dapat mempermudah 
konsumen yang memiliki kesibukan yang padat. Dengan konsumen menunggu 
dirumah para therapist dari salon Bella Artistry Surabaya akan datang secara 
langsung tanpa konsumen repot-repot datang ke salon. 
Melakukan perawatan merupakan suatu hal yang penting bagi setiap orang. 
Perawatan yang dilakukan secara berkelanjutan dan berupaya menjaga serta 
menciptakan tubuh yang indah dan bersih untuk menjaga bentuk penampilan tubuh. 
Selain itu jika rutin dalam melakukan perawatan maka tubuh akan terhindar dari 
berbagai macam penyakit kulit dan dapat meningkatkan tingkat kepercayaan diri dari 
setiap orang. 
Keputusan konsumen untuk menentukan pilihan untuk memilih salon kecantikan 
dapat dipengaruhi oleh beberapa hal meliputi faktor harga, pelayanan para karyawan, 
fasilitas yang disediakan, dan masih banyak lagi yang bisa menjadikan tolak ukur 
para konsumen untuk mengambil keputusan.  
Manfaat terbesar dari sebuah salon kecantikan adalah memanjakan dari semua 
para konsumennya sehingga mereka bisa melepas penat dan menenangkan pikiran 
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mereka. Selain itu juga para konsumen dapat mendapat informasi perawatan yang 
sesuai dengan kebutuhan mereka. 
Melakukan perawatan Menicure (perawatan tangan) dan Pedicure (perawatan 
kaki) merupakan suatu hal penting. Hal ini dilakukan untuk merelaksasi otot-otot di 
dalam tubuh dan juga dapat mencegah infeksi jamur. Jika para konsumen secara 
teratur merawat kaki dan tangan mereka maka memungkinkan untuk mengurangi 
kemungkinan terjadinya terjangkit penyakit dan infeksi jamur yang lain. 
Salon Bella Artistry memiliki berbagai macam perawatan yang ditawarkan 
meliputi Pedicure (perawatan kaki), Menicure (perawatan tangan), Facial, Sulam 
alis, Sulam kelopak mata, Sulam lesung pipi, Eyelash (pemasangan bulu mata palsu). 
Dengan menggunakan produk yang di datangkan langsung dari Negara Singapura, 
salon Bella Artistry tidak ingin mengecewakan konsumennya dengan memilih 
produk yang benar-benar bagus kualitasnya. Dari segi bentuk pelayanan konsumen, 
pemilik usaha salon Bella Artistry memastikan dengan benar bahwasannya para 
pegawainya sudah benar-benar memahami teknik dan prosedur yang di tetapkan. 
Keputusan dalam memilih merupakan suatu bentuk tolak ukur dalam 
menentukan sesuatu. Dengan adanya harga yang terjangkau sesuai dengan kualitas 
produk yang digunakan suatu salon kecantikan dan bagusnya bentuk pelayanan dari 
salon kecantikan bisa dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi seorang konsumen 
dalam memutuskan untuk memilih perawatan di salon yang mereka sukai. Pemilik 
salon Bella Artistry Surabaya yaitu Ibu Cintya yang selalu menghimbau para 
karyawannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas yang diberikan, dan 
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melakukan pendekatan dengan konsumen dalam menyampaikan informasi. Perhatian 
ini tentu saja dapat menarik minat konsumen terhadap persepsi, sikap dan perilaku 
untuk dapat tertarik pada layanan jasa yang ditawarkan sehingga diharapkan dapat 
menjadi alasan konsumen untuk memutuskan memilih perawatan di salon tersebut. 
Dari penjelasan uraian diatas, penulis tertarik melakukan penelitian ini dengan 
judul “ANALISIS KEPUTUSAN KONSUMEN MEMUTUSKAN MEMILIH 
PERAWATAN DI SALON BELLA ARTISTRY SURABAYA”. 
B. Identifikasi dan Batasan Masalah 
Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, penulis 
mengidentifikasi masalah terkait pada penelitian adalah kelebihan perawatan di salon 
Bella Artistry Surabaya. Serta objek penelitian dibatasi hanya pada konsumen yang 
melakukan perawatan di salon Bella Artistry Surabaya. 
Dikaji dari  masalah yang telah diidentifikasi, maka peneliti membatasi bentuk 
penelitiannya pada alasan konsumen memutuskan memilih perawatan di salon Bella 
Artistry di Surabaya.  
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan penjelasan dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang 
terdapat pada penelitian ini yaitu membahas tentang bagaimana alasan konsumen 
untuk memutuskan memilih perawatan di salon Bella Artistry Surabaya? 
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D. Kajian Pustaka 
Setelah penulis melakukan analisis terhadap beberapa penelitian yang telah ada 
terdahulu, ada beberapa yang memiliki keterkaitan dengan yang penulis lakukan, 
diantaranya : 
Penelitian yang pertama dilakukan oleh Norjanah, 2016, Institut Agama Islam 
Negeri Antasari Banjarmasin yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Jasa Perawatan Kecantikan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pondok Alia Kuala 
Kapuas” penelitian ini merupakan penelitian lapangan (Field Research), bersifat 
statistic kuantitatif yaitu menjelaskan variabel-variabel independen. Dan penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan 
konsumen. Selain itu juga untuk mempengaruhi faktor yang paling dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Persamaan penelitian yang dilakukan 
Norjanah dengan penulis adalah objek penelitian yaitu pelayanan jasa kecantikan. 
Perbedaannya terletak pada pendekatan penelitian, dimana penulis menggunakan 
penelitian kualitatif sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Norjanah 
menggunakan penelitian kuantitatif. Selain itu tempat penelitiannya pun berbeda.2 
Penelitian kedua yaitu membahas penelitian Miranti, 2011 yang berjudul 
“Analisis Faktor dan Proses Keputusan Pembelian Produk Perawatan Tubuh 
Kendedes Princess Ritual di Martha Tilaar Salon Day Spa Bogor”. Memanjakan, 
merawat dan mempercantik diri merupakan kebutuhan setiap wanita. Namun, seiring 
 
2 Norjanah, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Perawatan Kecantikan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Pondok Alia Kuala Kapuas” (Laporan Hasil Penelitian Pusat Penelitian 
IAIN Antasari Banjarmasin, Banjarmasin, 2016),6. 
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dengan perkembangan zaman dan adanya pengaruh dari budaya luar yang masuk dan 
diadopsi, kegiatan merawat tubuh dan mempercantik diri pun bergeser menjadi suatu 
gaya hidup (lifestyle) masyarakat. Kandedes Princess Ritual merupakan salah satu 
perawatan tubuh yang menjadi favorit di Martha Tilaar Salon Day Spa Karen 
merupakan jenis perawatan tubuh yang lengkap. Tujuan penelitian ini adalah (1) 
mengidentifikasi karakteristik pengunjung Martha Tilaar Salon Day Spa Bogor, (2) 
menganalisis proses keputusan pembelian produk perawatan tubuh Kandedes 
Princess dan (3) mengelompokkan faktor-faktor yang mempengaruhi pembelian 
produk perawatan tubuh Kandedes Princess Ritual di Martha Tilaar Salon Day Spa 
Bogor, responden yang diambil sebanyak 80 orang dengan menggunakan teknik 
pengambilan sampel convenience sampling. Alat analisis yang digunakan adalah 
analisis deskriptif dan analisis faktor.3 Persamaan dari penelitian Miranti dengan 
penulis ialah mengetahui analisis keputusan konsumen. Perbedaannya terletak pada 
pendekatan penelitian yang dilakukan, penelitian yang dilakukan Miranti 
menggunakan penelitian kuantitatif sedangkan penulis menggunakan penelitian 
kualitatif. 
Penelitian ketiga adalah penelitian dari Indarto, 2015 yang membahas “Studi 
Fenomologi Pengetahuan Dan Merawat Kecantikan Secara Tradisional Pada Wanita 
Karir” Pengetahuan wanita karir dalam memahami kecantikan tradisional sebagian 
besar baik, mereka mengartikan perawatan kecantikan tradisional sebagai perawatan 
kecantikan yang menggunakan cara, metode, serta ramuan tradisional yang berasal 
 
3 Miranti, “Analisis Faktor dan Proses Keputusan Pembelian Produk Perawatan Tubuh Kendedes 
Princess Ritual di Martha Tilaar Salon Day Spa Bogor”, (Skripsi – Institut Pertanian Bogor, 
Bogor, 2011), 132. 
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dari warisan budaya turun temurun yang berguna untuk menyehatkan dan 
mempercantik diri wanita dan terbukti khasiatnya serta aman yang dapat membuat 
wanita tampil cantik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengetahuan dan cara perawatan kecantikan yang dilakukan oleh wanita karir serta 
harapan dan keinginan wanita karir terhadap perawatan kecantikan dengan cara 
tradisional di Poltekkes Surakarta. Teknik pengambilan data yang dilakukan 
penelitian ini menggunakan wawancara mendalam (in depth interview) dan diskusi 
kelompok terarah (Focus Group Discation) dengan jumlah informan 19.4 Persamaan 
dari penelitian ini adalah menggunakan metode kualitatif dan teknik pengambilan 
data menggunakan wawancara. Perbedaannya adalah terletak pada lokasi penelitian. 
Penelitian keempat yaitu salah satu penelitian dari Ratna Sari Rahayu, 2019 
yang berjudul “Analisis Customer Value Index Dalam Memilih Klinik Kecantikan Di 
Indonesia” hasil penelitian ini adalah customer value index  tertinggi terdapat pada 
kombinasi kartu tiga sebesar 0,526 yaitu klinik kecantikan yang memiliki harga 
sedang, kualifikasi dokter dan terapis yang memegang sertifikat dan berpengalaman, 
tingkat privasi diseluruh ruangan, jenis fasilitas yaitu fasilitas dasar dan brand produk 
bermerk. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kombinasi atribut klinik 
kecantikan yang menghasilkan customer value index tertinggi serta mengetahui 
atribut mana yang menjadi value driver.5 Persamaan penelitian ini adalah terletak 
pada objek penelitiannya yaitu pelayanan jasa kecantikan. Perbedaan penelitian  yang 
 
4 Indarto, “Studi Fenomologi Pengetahuan Dan Merawat Kecantikan Secara Tradisional Pada 
Wanita Karir”, Jurnal Terpadu Ilmu Kesehatan, No 1, Vol 4 (Mei, 2015),58. 
5 Ratna Sari Rahayu, “Analisis Customer Value Index Dalam Memilih Klinik Kecantikan Di 
Indonesia”, Jurnal Manajemen, No 1, Vol 6 (April, 2019), 31. 
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digunakan Ratna Sari Rahayu adalah penelitian kuantitatif, sedangkan penulis 
menggunakan penelitian kualitatif. 
Penelitian kelima penelitian dari Nurmi, 2013 yang berjudul “Faktor-Faktor 
Yang Mempengaruhi Pilihan Konsumen Terhadap Salon Yayu Di Masamba 
Kabupaten Luwu Utara” yang membahas tentang adanya pelayanan, fasilitas, 
kenyamanan dan lokasi yang strategis akan menjadi faktor untuk mempengaruhi 
konsumen memilih salon. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui dan 
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi pilihan konsumen pada salon Yayu 
di Masamba.6 Perbedaan penelitian Nurmi adalah menggunakan metode penelitian 
Kuantitatif dan penulis menggunakan metode penelitian kualitatif. Persamaan 
penelitian ini adalah mengetahui apa yang menjadi pengaruh konsumen memilih 
salon kecantikan. 
E. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas, maka tujuan dari 
penelitian ini adalah menganalisis alasan konsumen untuk memutuskan memilih 
perawatan di salon Bella Artistry Surabaya. 
F. Kegunaan Hasil Penelitian 
kegunaan penelitian yang diharapkan dengan adanya penelitian ini adalah untuk 
para pembaca dan penulis. Kegunaan penelitian ini dapat dikelompokkan menjadi 
dua hal yaitu:  
 
6 Nurmi, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pilihan Konsumen Terhadap Salon Yayu Di 
Masamba Kabupaten Luwu Utara”, Jurnal Equilibrium, No 2, Vol 3 (April 2013), 169. 
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a. Secara aspek teoritis, adanya penelitian ini peneliti berharap agar 
dapat dijadikan suatu bentuk wawasan untuk menambah ilmu 
pengetahuan bagi pembaca. 
b. Secara aspek praktis, sebagai tambahan literatur untuk 
perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 
yang nantinya di masa mendatang dapat digunakan sebagai 
pembanding bagi para mahasiswa dalam mengambil suatu bentuk 
penelitian mengenai permasalahan yang sama. 
G. Definisi Operasional 
Supaya dapat menghindari kesalahpahaman dalam memahami dan menelaah 
judul skripsi “Analisis Keputusan Konsumen Memutuskan Memilih Perawatan di 
Salon Bella Artistry Surabaya”, maka perlu kiranya dijelaskan apa istilah yang 
terdapat dalam judul tersebut. 
1.  Keputusan Konsumen 
Keputusan konsumen dapat didefinisikan sebagai suatu proses dimana 
konsumen melakukan penilaian terhadap berbagai alternatif pilihan dan 
memilih salah satu atau lebih  alternatif yang diperlukan berdasarkan 
pertimbangan-pertimbangan tertentu.7 
2. Perawatan Kecantikan 
Suatu tindakan kecantikan yang dilakukan secara berkelanjutan dan 
berupaya menjaga serta menciptakan tubuh indah dan bersih untuk menjaga 
 
7 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa,(Malang: Bayumedia Publishing, 2006),39. 
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keutuhan kecantikan. Selain itu, dalam menghilangkan jerawat dan 
mengangkat sel kulit mati sehingga dapat menambah rasa percaya diri dengan 
memiliki kulit halus, cerah dan sehat.8 Perawatan kecantikan juga 
dimanfaatkan sebagai media refreshing supaya pikiran tetap segar. 
3.  Pengertian Salon 
 Salon berasal dari bahasa inggris yang artinya sebuah tempat atau 
wadah yang dikhususkan untuk kecantikan kemudian berkembang menjadi 
beauty salon  yang dapat diartikan sebagai bentuk ruang kecantikan. Salon 
artinya tempat yang biasanya digunakan untuk menata rambut.9 
Salon kecantikan adalah tempat khusus untuk merawat kecantikan diri 
wanita dari wajah, kulit, rambut, kuku dan sebagainya. Salon kecantikan 
sering diidentifikasikan sebagai fasilitas untuk mempercantik diri dalam 
waktu yang relatif cepat. Salon Bella Artistry merupakan salon kecantikan 
yang tergolong sebagai tempat untuk melakukan perawatan dalam hal  
mempercantik tampilan tubuh. Mulai dari perawatan wajah, kuku, bulu, 
sulam alis dan masih banyak perawatan lainnya. 
Berdasarkan definisi yang telah dijelaskan di atas maka dapat 
disimpulkan, bahwa suatu bentuk pengambilan keputusan konsumen 
diputuskan dari suatu proses bagaimana cara menentukan suatu keputusan 
yang terbaik, logis, rasional, dan berdasarkan fakta. Meski dengan begitu 
konsumen juga diperlukan untuk memiliki sebuah keputusan alternatif dalam 
 
8 Rostamalis, Perawatan Badan, Kulit dan Rambut, (Jakarta: Rineka Cipta, 2005),45. 
9 Baddu Zain, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Pustaka Sinar Harapan, 1996),1206. 
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menentukan suatu pilihan. Karena dengan adanya keputusan alternatif 
sehingga dapat memperkecil resiko dan tentunya akan menjadi lebih efektif 
dan efisien. 
H. Metodologi Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data yang dikumpulkan 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, maka jenis 
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
kualitatif. Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (Field 
Research) yang mana dengan memahami suatu bentuk fenomena  sosial yang 
secara alamiah menggunakan proses interaksi pada fenomena yang akan di 
teliti.10 Pada penelitian ini proses penelitian lapangan di fokuskan kepada 
bagaimana konsumen mengambil keputusan dalam memilih salon Bella 
Artistry. 
2. Sumber Data 
Data yang di pergunakan dalam penelitian ini terdiri dari: 
a. Sumber Primer 
Sumber primer adalah suatu bentuk data yang telah didapatkan 
oleh peneliti dari sumber yang asli.11 Data tersebut didapatkan berasal 
dari data lapangan. Data primer yang diperoleh dalam penelitian ini 
 
10 Haris Hardiansyah, Metodologi Penelitian  Kualitatif untuk Ilmu-Ilmu Sosial, (Jakarta: Salemba 
Humaika, 2014),18. 
11 Ibid.,147. 
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didapat dari wawancara secara langsung terhadap pihak yang 
bersangkutan dari beberapa konsumen salon Bella Artistry Surabaya. 
b. Sumber Sekunder 
Sumber sekunder adalah sebuah data yang lebih dahulu  
dipaparkan dan dikumpulkan oleh seseorang atau sebuah instansi di 
luar dari peneliti sendiri, walaupun yang dikumpulkan itu sebenarnya 
adalah data yang asli12. Data sekunder bisa didapatkan dari buku, 
dokumen, ataupun jurnal. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah suatu hal yang penting dalam 
penelitian, oleh karenanya peneliti diharapkan untuk menemukan cara 
paling strategis untuk dapat mengolah data agar menjadi data yang valid dan 
relevan. 
a. Observasi 
Observasi adalah suatu bentuk tahapan yang kompleks, yang 
mana suatu tahapan yang telah tersusun dari berbagai proses secara 
biologis dan psikologis. Dari beberapa macam tahapan yang ada, 
terdapat dua tahapan diantaranya yang penting adalah dimana suatu 
tahapan pengamatan dan tahapan ingatan. Teknik pengumpulan 
sumber data dengan cara observasi dapat  dipergunakan apabila 
penelitian bertujuan untuk meneliti perilaku manusia dalam proses 
 
12 Moh Papundu Tika, Metode Riset Bisnis, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2006),58. 
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kerja, adanya gejala alam dan bila suatu bentuk  responden penelitian 
yang diamati tidak terlalu besar.13 
Menurut Grayibah, dimana teknik observasi atau pengamatan 
dapat diartikan untuk dijadikan “perhatian yang terfokus terhadap 
gejala, kejadian, atau sesuatu”. 
Ada pula suatu bentuk teknik observasi secara ilmiah adalah 
“bentuk perhatian yang focus kepada gejala, suatu kejadian dengan 
maksud dapat memaparkan, mengungkapkan adanya faktor-faktor 
penyebabnya, dan dapat ditemukan suatu kaidah yang mengaturnya.14 
Observasi ini dilakukan pada konsumen yang berkunjung di salon 
Bella Atistry Surabaya. 
b. Wawancara 
Wawancara merupakan bentuk teknik yang secara langsung 
berinteraksi antara dua orang untuk melakukan tukar informasi dan 
ide melalui proses tanya jawab, sehingga dapat diartikan dalam 
pengertian suatu bentuk topik pembicaraan tertentu. Metode yang 
dilakukan biasanya juga seperti interview yakni berupa suatu  proses 
tanya jawab dalam sebuah penelitian yang berlangsung secara lisan 
dimana dengan cara bertatap muka antara dua orang ataupun lebih 
dengan cara mendengarkan secara langsung suatu bentuk informasi 
 
13 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta Bandung, 
2014),145. 
14 Ezir, Metode Penelitian Kualitatif Analisis Data, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2010),38. 
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yang diberikan.15 Menurut Grabiayah, teknik wawancara dapat 
dijelaskan menjadi sebuah “interaksi bahasa” yang dilakukan antara 
seseorang satu dengan seseorang yang lain dalam kondisi berhadap-
hadapan dan yang melakukan wawancara dapat meminta sebuah 
bentuk informasi atau respon ungkapan kepada setiap orang yang 
diteliti mengenai apa pendapat dan keyakinannya.16 
Jenis wawancara yang akan dilakukan oleh peneliti adalah 
jenis wawancara terbuka. Yang artinya wawancara diilakukan dengan 
mengajukan beberapa pertanyaan dan tidak dibatasi jawabannya. 
Wawancara ditujukan kepada para konsumen salon Bella Artistry 
yang berkunjung ke salon untuk melakukan perawatan. 
 
c. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah sebuah notasi peristiwa yang telah 
berlalu, dokumentasi bisa berbentuk tulisan, gambar atau suatu karya 
bersejarah dari seseorang.17 Dokumentasi berbentuk tulisan daftar 
nama VIP (very Important Person) member, dan dokumentasi 
lainnya. 
4. Teknik Pengolahan Data 
Setelah semua informasi dan data yang dibutuhkan terkumpul, maka 
penulis menggunakan teknik pengolahan data dengan tahapan berikut ini: 
 
15 Cholid Narkubo dan Abu Achmadi, Metode Penelitian, (Jakarta: Bumi Aksara, 2007), h. 83 
16 Op.cit. Ezir, Metode Penelitian Kualitatif Analisis Data, h. 50 
17 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2010), h.410-422 
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a. Editing 
Merupakan salah satu upaya untuk memeriksa kelengkapan data 
yang dikumpulkan. Teknik ini dipergunakan untuk meneliti kembali 
data yang diperoleh. Contohnya, setelah melakukan riset penelitian, 
maka diteliti kembali dan dilengkapi. 
b. Organizing 
Merupakan menyusun kembali data yang didapat dalam penelitian 
dari proses awal hingga akhir secara sistematis.18 Contohnya, setelah 
mendapatkan data yang lengkap, data tersebut lalu disusun secara 
berurutan dari awal hingga akhir. 
c. Analyzing 
Merupakan suatu data yang ada, kemudian hasilnya dicatat 
menurut metode analisis yang sudah direncanakan, contohnya setelah 
data yang dikumpulkan secara lengkap dan berurutan, lalu data 
tersebut hasilnya dicatat dengan metode penelitian yang telah 
ditentukan. 
d. Triangulasi 
Triangulasi dalam teknik pengumpulan data adalah 
menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber 
 
18Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2014),245. 
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data.19 Triangulasi teknik, berarti menggunakan teknik pengumpulan 
yang berbeda-beda dan mendapatkan sumber data yang sama, 
wawancara mendalam, dan dokumentasi dengan sumber data yang 
sama, jika triangulasi sumber berarti mendapatkan data dari sumber 
yang berbeda-beda dengan teknik yang sama.20 Penelitian ini 
menggunakan triangulasi sumber dan akan dibahas di bab IV yaitu 
analisis data. Fungsi dari triangulasi sendiri adalah untuk memeriksa 
keabsahan data atau informasi yang diperoleh lebih valid. 
5. Teknik Analisis Data 
Suatu bentuk metode analisis data dari penelitian yang dipaparkan ini 
adalah kualitatif dimana suatu  bentuk penelitian yang bermaksud  untuk 
memahami suatu fenomena dalam konteks sosial secara alamiah dengan 
mengedepankan proses interaksi komunikasi antar individu yang 
mendalam.21 Penelitian ini juga memakai pola pikir deduktif dimana 
kerangka tersebut berperan memberikan keterangan yang dimulai dari suatu 
dugaan atau pikiran spekulatif tertentu kearah data yang akan dijelaskan.22 
Teknik yang digunakan dengan menggunakan metode deskriptif analitis, 
dimana suatu metode penelitian yang dapat mengungkapkan kendala-kendala 
yang ada di perusahaan, mengolah data, menganalisis,  menginterprestasikan 
dan meneliti serta membuat kesimpulan dan saran yang kemudian dapat 
 
19 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2005),241. 
20 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2018),125. 
21 Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif Untuk Ilmu-ilmu Sosial, (Jakarta: Mitra 
Wacana Media, 2009), 9. 
22Raden Sanopa Putra, “Analisis Komparatif”, Radensanopaputra.blogspot.in/2013/05/analisis- 
komparatif.html?m=1, diakses pada tanggal 10 Februari 2020.  
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disusun penjabarannya secara sistematis maka masalah yang ada di 
perusahaan tersebut dapat dipahami. 
Dalam penelitian ini, peneliti membutuhkan data-data untuk 
menjabarkan suatu fenomena yang ada sesuai dengan peristiwa yang tejadi. 
Data yang berhasil dikumpulkan selanjutnya akan dianalisis secara deskriptif 
analitis, yaitu analisis yang menghasilkan data deskriptif berupa penjabaran 
tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati dengan 
metode yang telah ditentukan.23 Kemudian dari data yang didapat dianalisis 
dengan bentuk pola pikir deduktif, dimana pola pikir yang berpijak pada fakta 
yang bersifat umum dan kemudian diteliti, disimpulkan, dan dianalisa 
sehingga dapat memecahkan masalah yang berlaku secara khusus. 
I. Sistematika Pembahasan  
Sistematika pembahasan dalam penelitian ini digunakan untuk memberikan 
gambaran secara singkat terkait dengan isi dari penelitian ini. Berikut dibawah ini 
adalah sistematika pembahasan penelitian:  
Bab Pertama yaitu pendahuluan. Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, 
identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian pustaka, tujuan penelitian, 
kegunaan hasil penelitian, definisi operasional, metode penelitian dan sistem 
pembahasan.  
Bab Kedua yaitu tentang kerangka teoritis yang membahas tentang perilaku 
konsumen, keputusan konsumen dan perawatan di salon. 
 
23 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2008), h.143 
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Bab Ketiga yaitu membahas deskripsi secara umum tentang objek penelitian 
yang berisi profil perusahaan, deskripsi perawatan dan keputusan konsumen memilih 
perawatan di salon Bella Artistry. 
Bab Keempat yaitu analisa dan pembahasan hasil-hasil yang di dapat dari data 
dan kemudian dijabarkan secara terperinci. Dalam bagian ini merupakan analisis 
perilaku konsumen dalam memutuskan memilih perawatan di salon Bella Artistry 
Surabaya. Karena jika dalam perilaku konsumen dalam mengambil keputusan dalam 
memutuskan memilih perawatan di salon Bella Artistry Surabaya tersebut dirasa 
sudah sesuai dengan ketentuan-ketentuan yang ada, maka adanya analisis ini 
dilakukan agar salon Bella Artistry Surabaya tersebut dapat dioptimalkan dalam 
pendayagunaan dan pelayanannya. 
Bab Kelima adalah penutup yang terdiri dari kesimpulan dari hasil penelitian 
dan saran-saran. 
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BAB II  
KERANGKA TEORITIS 
A. Perilaku Konsumen 
Menurut Schiffman dan Kanuk mendefinisikan perilaku konsumen adalah 
perilaku yang diperhatikan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, 
mengevaluasi dan menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan 
memuaskan kebutuhan mereka. Sedangkan menurut Ujang Sumarwan 
menjelaskan bahwa perilaku konsumen yaitu semua kegiatan, tindakan, serta 
proses psikologis yang mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, 
ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan 
hal-hal diatas atau kegiatan mengevaluasi.24 Keputusan pembelian merupakan hal 
yang lazim dipertimbangkan konsumen dalam proses pemenuhan kebutuhan akan 
barang dan jasa. 
Perilaku suatu konsumen merupakan sebuah tindakan yang sering ditunjukkan 
oleh para konsumen untuk menukar, mencari, menilai, menggunakan dan 
memanage barang atau jasa yang sering disimpulkan sanggup untuk memuaskan 
keinginan yang mereka perlukan.25 
Nugroho, memaparkan sebuah perilaku dari konsumen yaitu menggambarkan 
sebuah perlakuan yang secara langsung telah terindikasi untuk mengkonsumsi, 
 
24 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran,(Bogor: 
Penerbit Ghalia Indonesia, 2011),5. 
25Sukarno Wibowo dan Dedi Supriadi, Ekonomi Mikro Islam,(Bandung: CV. Pustaka 
Setia,2013),235. 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
21 
 
 
 
memperoleh, dan menghabiskan jasa atau produk, begitu juga tahapan dalam 
mengambil keputusan yang mendahului perlakuan ini.26 
1. Jenis-Jenis Perilaku Konsumen 
Dari setiap manusia pasti memiliki sifat dan perilaku yang 
memiliki perbedaan, begitu juga dengan seorang pelanggan/konsumen. 
supaya dapat mengerti maksud konsumen maka peneliti mengulas terlebih 
dulu apa saja macam-macam bentuk para konsumen. Beberapa macam 
konsumen tersebut adalah sebagai berikut: 
a.  Konsumen atau pelanggan, menurut penjelasan dari UU Konsumen 
merupakan setiap orang yang menggunakan jasa atau barang yang 
beredar di khalayak ramai dimana yang baik menurut kepentingan 
diri sendiri, kerabat dekat atau seseorang yang lain dan tidak untuk 
diperjual belikan. 
b. Konsumen Trend Setter. Model konsumen seperti ini biasanya selalu 
menyukai akan sesuatu yang baru, dan mengartikan dirinya untuk 
dijadikan sebagai bagian dari tahapan utama yang memiliki atau 
memanfaatkan teknologi terbaru yang ada. 
c. Konsumen Value Seeker, merupakan konsumen yang mempunyai 
suatu bentuk pertimbangan dan pendirian tas dirinya sendiri. 
Kelompok konsumen jenis ini skala jumlahnya lebih besar dari 
 
26Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen: Konsep dan Implikasi Untuk Strategi dan Penelitian 
Pemasaran,(Jakarta: Prenada Media, 2003),3. 
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kelompok pertama sehingga sangat disarankan untuk diberikan 
perhatian secara khusus. 
d. Konsumen yang mudah untuk dipengaruhi, kelompok dari konsumen 
jenis seperti ini disebut sebagai follower atau pengikut. Konsumen 
model seperti ini sangat signifikan karena dapat membentuk 
presentase besar dan kelompok konsumen jenis ini bisa disebut 
konsumen yang terimbas efek dari konsumen trend setter. 
e. Konsumen pemula, yaitu jenis konsumen yang memiliki ciri-ciri dari 
para pelanggan yang banyak bertanya atau selalu ingin tahu dan 
konsumen pemula merupakan calon pelanggan dimasa yang akan 
mendatang. 
f. Konsumen yang loyal kepada harga jual, jenis konsumen seperti ini 
yang mana bentuk loyalitasnya hanya terfokuskan kepada harga dan 
bukan pada seorang pemilik produk tersebut. 
2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen dipengaruhi oleh beberapa macam faktor, 
diantaranya: faktor budaya, faktor sosial, dan faktor pribadi.27 
 
 
 
 
27 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran jilid I,(Jakarta: PT Indeks, 2009), 214. 
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1) Faktor budaya 
Budaya, sub-budaya, dan kelas sosial sangat penting bagi perilaku 
pembelian. Budaya juga merupakan penentu keinginan dan perilaku 
paling dasar. 
2) Faktor sosial 
Selain faktor budaya, perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh 
adanya faktor sosial, seperti kelompok acuan, keluarga, serta peran, 
dan status sosial. 
3) Faktor pribadi 
Keputusan pembeli juga dapat dipengaruhi oleh karakteristik 
pribadi. Karakteristik tersebut meliputi usia dan tahapan dalam siklus 
hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi, kepribadian dan konsep diri, serta 
nilai dan gaya hidup pembeli. Karena banyak karakteristik ini 
memiliki dampak sangat langsung pada perilaku konsumen, penting 
bagi pemasar untuk mengikuti mereka secara dekat. 
4) Faktor psikologis 
Setiap orang memiliki banyak kebutuhan baik yang bersifat 
biogenik. Kebutuhan ini timbul dari suatu keadaan fisiologis tertentu 
seperti haus, lapar dan sebagainya. Sedangkan kebutuhan yang 
bersifat psikologis adalah sebuah kebutuhan yang timbul dari keadaan 
tertentu seperti kebutuhan untuk diakui, harga diri, atau kebutuhan 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
24 
 
 
 
untuk diterima lingkungan. Sedangkan faktor psikologis yang utama 
adalah motivasi, persepsi, proses belajar, serta kepercayaan dan 
sikap.28 
3. Tahapan Pengambilan Keputusan Pembelian 
Adapun proses tahapan keputusan pembelian adalah:29 
1) Pengenalan Masalah 
    Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali sebuah 
masalah atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat diciptakan oleh 
rangsangan internal dan eksternal. Pengenalan kebutuhan dapat 
diartikan sebagai persepsi atas perbedaan antara keadaan yang 
diinginkan dan situasi aktual yang memadai untuk menggugah dan 
mengaktifkan proses keputusan. 
2) Pencarian Informasi 
Konsumen yang termotivasi kebutuhannya akan terdorong 
untuk mencari informasi yang lebih banyak. Kita dapat membaginya 
dalam dua tingkatan. Tingkatan yang pertama yaitu situasi pencarian 
informasi lebih ringan yang dinamakan penguatan perhatian. Pada 
tingkat ini, seseorang hanya menjadi lebih peka terhadap informasi 
tentang produk. Pada tingkat selanjutnya, seseorang akan mulai aktif 
 
28 Sri Wigati, “Perilaku Konsumen Perspektif Ekonomi Islam”, Jurnal Hukum Bisnis Islam, No 
1, Vol 1, (Juni, 2011), 27. 
29 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran jilid I,(Jakarta: PT Indeks, 2009),234. 
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mencari informasi diantaranya, mencari bahan bacaan, menelepon 
seorang teman, dan mengunjungi toko untuk mempelajari produk 
tersebut. 
3) Evaluasi Alternatif 
     Evaluasi alternatif merupakan proses dimana suatu alternatif 
pilihan yang disesuaikan dan dipilih untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen. Kompleksitas dari evaluasi akan bervariasi secara dinamis 
tergantung pada proses khusus yang diikuti konsumen dalam 
mengambil keputusan untuk dikonsumsi. 
4) Keputusan Pembelian  
Dalam tahap evaluasi, konsumen membentuk prefensi atas 
merk-merk dalam kumpulan pilihan. Konsumen membentuk niat 
untuk membeli produk yang paling disukai. Namun, dua faktor berikut 
dapat berada diantara niat pembelian dan keputusan pembelian. Faktor 
pertama adalah sikap orang lain. Sejauh mana sikap orang lain 
mengurangi adanya alternatif yang disukai seseorang akan bergantung 
pada dua hal yaitu intensitas sikap negatif orang lain terhadap 
alternatif yang disukai konsumen dan motivasi untuk menuruti 
keinginan orang lain. Faktor kedua adalah faktor situasi yang tidak 
terantisipasi yang dapat muncul dan mengubah niat pembelian.30 
 
 
30 Ibid.,236. 
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5) Tindakan Pasca Pembelian 
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen konsumen terhadap 
suatu produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika 
konsumen merasa puas, mereka akan menunjukkan kemungkinan 
untuk membeli kembali produk tersebut. Para konsumen yang merasa 
tidak puas berlaku sebaliknya, mereka kemungkinan akan membuang 
atau mengembalikan produk tersebut. Mereka mungkin mencari 
informasi yang mengkonfirmasikan nilai produk yang tinggi tersebut. 
Komunikasi pasca pembelian dengan pembeli telah terbukti 
menghasilkan penurunan pengembalian produk dan pembatalan 
pesanan.31 
B. Keputusan  Konsumen 
1. Pengertian Keputusan Konsumen 
Keputusan konsumen adalah suatu tindakan konsumen untuk 
membentuk suatu refrensi diantara produk-produk dalam kelompok 
pilihan dan membeli produk yang paling disukai.32 
Pengambilan keputusan merupakan sebuah pendekatan penyelesaian 
masalah pada kegiatan manusia membeli suatu produk guna untuk 
memenuhi suatu keinginan dan kebutuhan. Perilaku konsumen menjadi hal 
yang mendasari konsumen untuk membuat keputusan pembelian. Adapun 
 
31 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa,(Malang: Bayumedia Publishing, 2006),39. 
32 Philip kotler, Manajemen Pemasaran Prenhallindo, edisi 9,(Jakarta: PT Indeks, 2009),204. 
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hal-hal tersebut adalah proses dan aktivitas ketika seorang konsumen 
berhubungan secara langsung dengan pencarian, pemilihan, pembelian, 
penggunaan, serta pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi 
kebutuhan dan keinginan.33 
Menurut Schiffman dan Kanuk dalam jurnal Hatane Samuel, 
pengambilan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian adalah 
sebuah bentuk pemilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan keputusan 
pembelian, artinya seseorang yang membuat keputusan haruslah memiliki 
beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk membeli dapat mengarah 
kepada bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut 
dilakukan.34 
Menurut Kotler dan Armstrong kepuasan pembelian adalah tahap 
proses pengambilan keputusan pembeli dimana konsumen benar-benar 
membeli. Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan indvidu yang 
secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang 
yang dipergunakan.35 Menurut Sumarwan, keputusan pembelian adalah 
suatu keputusan konsumen sebagai pemilikan tindakan dari dua atau lebih 
pilihan alternative mengenai proses, cara, perbuatan membeli, dengan 
 
33Boyd L Walker, Manajemen Pemasaran,Jilid 1, Ahli Bahasa oleh Imam Nurmawan, 
(Jakarta:Erlangga,1997),123. 
34 Hatane Samuel,”Perilaku dan Keputusan Pembelian Konsumen Restoran Melalui Stimulus 
50% Discoun di Surabaya”, Jurnal Manajemen Pemasaran, No. 2, Vol 2, (Mei, 2000),75. 
35 Lydia Geonadhi,”Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen Dalam Keputusan 
Pembelian Mobil Toyota Avanza Di Kota Banjarmasin”,Jurnal Manajemen dan Akuntansi, 
No.2, Vol 12, (Oktober, 2011),157. 
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mempertimbangkan faktor lain tentang apa yang dibeli, waktu membeli, 
dimana membelinya serta cara pembayarannya. 
2. Peran konsumen dalam keputusan pembelian 
Keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen dipengaruhi oleh 
berbagai faktor, demikian pula konsumen terbentuk karena pengaruh 
lingkungan.36 
a. Kebudayaan (culture) 
Kebudayaan diwariskan dari generasi ke generasi berikutnya 
dengan demikian selera seseorang tiap individunya akan menyikapi 
pola selera yang dilakukan oleh nenek moyang mereka. 
b. Kelas sosial (social class) 
Merupakan suatu kelompok masyarakat yang mempunyai tingkatan 
tertentu, memiliki nilai dan sikap yang berbeda dari kelompok tingkatan 
lain. 
c. Keluarga (Family) 
Keluarga merupakan lingkungan terdekat dengan individu dan 
sangat mempengaruhi nilai-nilai serta perilaku seseorang dalam 
mengkonsumsi barang tertentu. 
 
 
36 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung:Alfabeta,2004),96. 
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d. Klub-klub (Refrensi group) 
Klub-klub seperti ini merupakan klub arisan ibu-ibu, klub olahraga, 
klub rekreasi, klub profesi, refrensi grup ini bisa merupakan grup 
primer, sekunder atau pemberi inspirasi. Grub primer adalah para 
anggota yang saling berkomunikasi satu sama lain. Grub sekunder 
adalah organisasi yang tidak selalu banyak berinteraksi tatap muka 
dengan individu, seperti organisasi serikat pekerja, organisasi 
keagamaan, organisasi profesi dan lainnya. Sedangkan grup aspirasi 
adalah seseorang yang member aspirasi pada individu untuk melakukan 
sesuatu. 
C. Salon Kecantikan 
1. Pengertian Salon Kecantikan 
Salon kecantikan adalah sebuah tempat usaha yang bergerak di bidang 
jasa kecantikan yang berhubungan dengan perawatan kecantikan dan 
kosmetik untuk pria dan wanita. Dimana salon kecantikan sebagai tempat 
untuk memperindah dan mempercantik tubuh dengan menyediakan 
perawatan yang berkaitan dengan kesehatan kulit, keindahan rambut, 
estetika wajah, perawatan kaki, perawatan kuku, waxing atau hair removal 
lainnya, dan sebagainya yang berhubungan dengan pelayanan kecantikan 
tubuh. 
Perawatan kecantikan merupakan suatu langkah untuk menjaga dan 
memelihara kesehatan tubuh. Dalam mempercantik bentuk tubuh setiap 
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orang memiliki macam-macam perawatan yang dilakukan, ada yang 
menggunakan cara modern dan ada pula yang menggunakan perawatan 
secara tradisional. Berbagai macam bentuk perawatan dari luar tubuh dan 
ada perawatan dari dalam, seperti perawatan rambut dengan menggunakan 
lidah buaya dan daun mangkoan, serta minyak kemiri, perawatan wajah 
dengan facial dan masker menggunakan buah-buahan, perawatan massage 
dengan menggunakan minyak zaitun, perawatan dari dalam dengan 
meminum berbagai macam jamu tradisional.37 
2. Fungsi dan Tujuan Salon Kecantikan 
Fungsi utama dari salon kecantikan tentunya sebagai tempat yang 
memiliki wadah untuk dapat memberikan pelayanan jasa dan sebuah 
pelayanan yang berkaitan langsung dengan perawatan memperindah 
bentuk tubuh. 
Serta tujuan dari salon kecantikan adalah sebagai berikut: 
a. Memberikan sebuah pelayanan jasa untuk mempercantik seorang 
klien yang ingin merubah penampilan dirinya. 
b. Dapat memberikan suatu bentuk energi baru pada klien dengan 
melakukan perawatan kecantikan. 
 
37 Adijayanidi, Rahasia Cantik, (Solo: Tiga Serangkai, 2014),45. 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
31 
 
 
 
c. Wadah untuk memperindah bentuk penampilan dari setiap orang, 
karena dengan kita memperindah bentuk tubuh maka dapat 
membuat pribadi menjadi lebih percaya diri. 
3. Tipe-Tipe Salon 
Adapun macam-macam tipe salon, diantaranya sebagai berikut:38 
a. Beauty Salon 
Beauty Salon tidak hanya menawarkan service untuk rambut saja, 
namun juga mencakup perawatan kulit tubuh, perawatan kuku tangan dan 
kaki, perawatan muka, pengaplikasian kosmetik, hair removal, dan 
sebagainya yang berhubungan dengan kecantikan tubuh. 
b. Hair Salon 
Hair Salon tidak hanya menawarkan perawatan lain seperti perawatan 
kuku, perawatan kulit dan lain-lain seperti halnya Beauty Salon. Namun 
hanya menawarkan servis khusus yang berhubungan dengan perawatan 
rambut saja, seperti pemangkasan rambut, penyambungan rambut (hair 
extensions) atau penghilangan rambut di daerah tertentu (hair removal) 
c. Salon & Day Spa 
Salon & Day Spa memiliki banyak kesamaan dengan Beauty Salon 
karena terdapat segala jenis perawatan kecantika seperti perawatan kulit 
tubuh, perawatan kuku tangan dan kaki, perawatan muka, pengaplikasian 
 
38 Ibid.,59. 
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kosmetik, hair removal dan sebaginya. Namun pada Salon & Day Spa 
juga memiliki perawatan intensif dari sebuah Spa, seperti reflex, pemijatan 
tubuh, dan lainnya yang berhubungan dengan relaksasi. Adanya Salon & 
Day Spa memenuhi kebutuhan konsumen yang ingin tampil cantik dan 
juga mendapat relaksasi. 
d. Barber Shop 
Barber Shop merupakan salon khusus kaum pria. Tidak hanya 
memangkas rambut atau menata rambut pria, namun juga mencukur 
rambut di muka seperti kumis dan jenggot. Selain itu sekarang ini banyak 
Barber Shop yang menuediakan produk dan perawatan kesehatan rambut 
seperti creambath dan sebagainya. 
e. Nail Salon 
Meskipun di beberapa salon kecantikan telah memiliki perawatan 
khusus kuku, banyak pula terdapat Nail Salon yang memang dikhususkan 
hanya untuk perawatan kuku saja dan dikerjakan oleh teknisi kuku yang 
biasa disebut “manicurists” atau “nailists”. Salon kuku ini menyediakan 
semua jenis perawatan khusus kuku kaki dan tangan serta kesehatan kulit. 
f. Bridal Salon 
Salon khusus yang menyediakan perlengkapan untuk para pengantin, 
seperti penataan rambut, tat arias untuk pengantin bahkan lengkap dengan 
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menyediakan banyak pilihan gaun dan jas untuk pengantin beserta 
aksesorisnya. 
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BAB III  
GAMBARAN UMUM SALON KECANTIKAN BELLA 
ARTISTRY SURABAYA 
A. Gambaran Salon Bella Artistry 
1. Profil Salon 
Gambar 3.1 Logo Salon Bella Artistry Surabaya  
 
Sumber: http://m.facebook.com/bellartistry (diakses pada 18 Juli 2020) 
 
Pemilik salon kecantikan Bella Artistry di Surabaya telah mendirikan usaha 
jasa kecantikan ini dari tahun 2018. Pada awalnya pemilik hanya menerima 
perawatan konsumen di studio apartemen, namun seiring dengan semakin 
banyaknya konsumen yang datang maka pemilik merasa tidak efisien dari segi 
tempat sarana dan prasarana karena konsumen yang datang tidak dapat secara 
langsung memasuki lokasi studio dan pemilik harus menjemput konsumen 
terlebih dahulu. Oleh karena itu pemilik memutuskan pada Februari 2019 
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menyewa ruko untuk dijadikan sebagai salon kecantikan Bella Artistry.  Salon 
kecantikan yang berlokasi di Jl Sukomanunggal jaya, Ruko Chofa No 20 berdiri 
mandiri secara financial memiliki jumlah karyawan yang masih 2 orang. Pemilik 
salon Bella Artistry selaku Ibu Cintya Bella yang memiliki wewenang penuh 
dalam mengelola struktur inti organisasi di salon, mengelola keuangan, 
menetapkan ide-ide pengembangan usaha dan juga sebagai manajer salon 
kecantikan miliknya. 
Pemilik salon Bella Artistry menginginkan kualitas yang terbaik bagi para 
konsumennya, oleh karena itu semua produk yang digunakan untuk perawatan di 
salon miliknya beliau datangkan langsung dari Negara Singapura. Karena 
menurutnya produk dari Negara tersebut lebih bagus dari produk lokal. Tentunya 
untuk membangun usaha salon kecantikan dan menggunakan produk yang di 
ekspor dari luar negeri Ibu Cintya mengeluarkan modal puluhan juta. Untuk 
memperkenalkan salon kecantikan miliknya, Ibu Cintya dibantu oleh para 
rekannya mempromosikan menggunakan media sosial. Dan seiring berjalannya 
waktu para konsumen mulai berdatangan. Hingga saat ini salon Bella Artistry bisa 
menghasilkan omset paling besar 10 juta pada Hari Raya Natal dan omset 
terendah 4 juta dan sekarang salon Bella Artistry sudah dikenal secara luas oleh 
masyarakat.39 
Di sekitar salon Bella Artistry terdapat berjejer ruko-ruko yang juga disewa 
sebagai salon kecantikan, ada salon Fenni Hairdressing dan Herry Salon. Kedua 
salon ini mempunyai fungsi dan tujuan perawatan  yang sama dengan salon Bella 
 
39 Cintya, wawancara, 27 Juni 2020 
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Artistry Surabaya. Akan tetapi Ibu Cintya tidak merasa terganggu dengan 
berdirinya salon lain di dekat salon kecantikan miliknya, karena bagi Ibu Cintya 
beliau meyakini kualitas dan pelayanan di salon Bella Artistry Surabaya lebih baik 
dibandingkan dengan salon kecantikan yang lain. 
Gambar 3.2 Lokasi Salon Bella Artistry Surabaya 
 
Sumber: dokumentasi oleh peneliti pada 15 Juli 2020 
 
2. Visi dan Misi Salon Bella Artistry 
Dalam menjalankan usahanya salon Bella Artistry Surabaya memiliki visi dan 
misi yaitu:40 
a. Visi 
Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan dengan reputasi layanan 
professional yang baik dan produk dengan kualitas terbaik. 
 
40 Ibid. 
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b. Misi 
Untuk memahami dan memenuhi setiap kebutuhan konsumen. 
Selain itu, untuk menjadi inovatif dan efektif menguasi industri 
kecantikan. 
3. Struktur Organisasi 
Organisasi merupakan suatu lembaga atau kelompok seperti organisasi 
perusahaan, rumah sakit, dan lain-lainnya. Pengorganisasian yaitu proses 
penyusunan struktur, mengelompokkan dan membagi tugas atau pekerjaan agar 
mencapai tujuan. Pembagian kerja adalah rincian tugas pekerjaan agar individu 
bertanggung jawab akan tugasnya masing-masing.41 
Dalam struktur ini, terdapat suatu gambaran yang jelas mengenai berbagai 
tingkat posisi dalam perusahaan. Biasanya struktur organisasi perusahaan akan 
dibuat dalam struktur fungsional, yaitu dimana masing-masing posisi memiliki 
fungsi yang jelas. 
 
 
 
 
 
 
 
41 Hani Handoko, Manajemen, 2nd ed. (Yogyakarta: BPFE-Yogyakarta, 2015), 207. 
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Gambar 3.3 Struktur Organisasi 
 
4. Operasional Kerja 
II. Salon kecantikan Bella Artistry buka pada hari Selasa - Minggu pada 
pukul 10.00 s/d 20.00. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti, salon 
Bella Artistry ramai dikunjungi pada hari Sabtu dan Minggu dimana merupakan 
hari libur kerja. Namun tidak menutup kemungkinan, bahwasannya para 
konsumen juga kerap datang di pukul 18.00 dengan alasan sepulang dari bekerja. 
Seperti yang dikatakan oleh saudari Dila : “Banyaknya jumlah pengunjung salon 
relatif di hari libur, seperti hari Sabtu atau Minggu”42 
5. Jenis – Jenis Perawatan 
Berikut adalah jenis-jenis perawatan yang ada di salon Bella Artistry 
Surabaya: 
a. Manicure, perawatan tangan dan kuku – kuku jarinya yang dilakukan 
sebagai bagian dari perawatan spa. Perawatan ini mencakup jari – jari tangan dan 
 
42 Dila Fadhilah, wawancara 27 Juni 2020. 
Dilla 
Karyawan 
(therapist) 
Cintya Bella 
Pemilik / Manajer 
Fitri 
Karyawan (therapist 
& Admin) 
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kuku – kukunya, lengan sampai batas siku. Adapun teknik dari perawatan 
manicure, seperti:43 
1. Pengikiran 
2. Pemolesan 
3. Perawatan kutikula 
4. Pemijatan tangan dan lengan 
5. Nail Art, istilah untuk menggambar dengan semenarik   mungkin dengan 
berbagai macam alat perawatan dan warna – warna kuteks. 
Gambar 3.4 Proses pengerjaan Manicure di Salon Bella Artistry 
 
 Sumber: Dokumentasi peneliti pada tanggal 27 Juni 2020 
 
43Kusumadewi Sutanto, SPA Pengetahuan, Aplikasi dan Manfaat, (Jakarta: PT Gramedia 
Pustaka Utama, 2002),280. 
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b. Pedicure, merupakan suatu bentuk perawatan kaki dan jari – jari kaki 
beserta kuku – kukunya yang dilakukan sebagai bagian dari perawatan spa. 
Perawatan ini mencakup bagian kaki dari ujung kaki hingga bawah lutut. Adapun 
teknik dari perawatan pedicure, seperti:44 
1. Pengikiran 
2. Menghilangkan kulit keras 
3.  Perawatan kutikula 
4. Pemijatan kaki 
5. Pewarnaan kuku, sama halnya dengan perawatan manicure, dalam 
perawatan pedicure juga disediakan nail art, namun dalam 
mengaplikasiannya lebih sederhana dibandingkan dengan kuku tangan. 
Gambar 3.5 Proses pengerjaan Pedicure di salon Bella Artistry 
 
Sumber: Dokumentasi peneliti pada tanggal 27 Juni 2020 
 
44 Ibid.,286. 
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c. Perawatan wajah, merupakan suatu bentuk perawatan pada wajah yang 
bertujuan untuk mengeluarkan kotoran pada wajah, mengangkat sel kulit mati dan 
selain itu dapat merelaksasi otot – otot pada wajah. 
Gambar 3.6 Proses perawatan muka (facial) di salon Bella Artistry 
 
   Sumber: Media Sosial Instagram salon Bella Artistry 
 
d. Perawatan bulu mata (Eyelash Extension), dimana suatu proses 
penyambungan (extension) pada helai bulu mata asli dengan bulu mata buatan 
dipasang secara satu persatu dengan bantuan lem khusus untuk pemasangan 
extension supaya tidak menyebabkan terhambatnya penumbuhan bulu mata asli 
dan menyebabkan mata perih saat perawatan ini berlangsung. Dalam proses 
pengerjaannya membutuhkanxwaktuxsekitarm1,5xhinggao2ijam. Dan perawatan 
bulu mata (eyelash extension) ini dapat bertahan selama 1-3 bulan lamanya.45 
 
 
45 Clara, “Panduan Eyelash”, http:/journal/sociolla/com/bjglossary/eyelash/extension.html 
Diakses Pada Tanggal 20 Juni 2020. 
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Gambar 3.7 Proses pemasangan bulu mata (eyelash) di salon Bella 
Artistry 
 
  Sumber: Dokumentasi peneliti pada tanggal 26 Juni 2020 
Gambar 3.8 Hasil dari pemasangan eyelash di mata konsumen 
 
     Sumber: dokumentasi peneliti pada tanggal 27 Juni 2020 
 
e. Waxing merupakan perawatan pencabutan bulu yang dilakukan 
menggunakan cara modern. Maksud dari kata “modern” disini adalah proses 
pencabutan bulu yang menggunakan wax atau lilin yang dicampur dengan 
bahan-bahan alami seperti ekstra melon, bunga matahari, dan pisang. 
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6. Harga Perawatan 
Perawatan dan harga kecantikan yang ditawarkan di salon Bella 
Artistry Surabaya diantaranya:46 
a. Manicure : Rp 80.000 
b. Pedicure : Rp 110.000 
c. Facial 
1. Facial Basic   : Rp 400.000 
2. Whitening Facial   : Rp 500.000 
3. Collagen Booster Facial : Rp 650.000 
4. Bb glow   : Rp 500.000 
d. Eyelash Extention  
1. Soft Volume   : Rp 330.000 
2. Full Volume   : Rp 530.000 
3. Mega Volume   : Rp 720.000 
e. Waxing 
1. Under arm   : Rp 80.000 
2. Half arm   : Rp 100.000 
 
46 Dila, wawancara, 18 Juli 2020. 
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7. Prosedur Pemesanan Perawatan di Salon Bella Artistry Surabaya 
Ibu Cintya menerapkan sistem tata cara pemesanan perawatan di salon 
Bella Artistry Surabaya dengan membuat janji temu yang dilakukan 
dengan metode Telemarketing yang digunakan sebagai penghubung pihak 
salon Bella Artistry Surabaya dengan konsumen. Telemarketing sendiri 
merupakan salah satu cara mempromosikan produk melalui penggunaan 
telepon dan pusat panggilan untuk menarik prospek, menjual kepada 
pelanggan yang telah ada dan  menyediakan layanan dengan mengambil 
pesanan dan menjawab pertanyaan melalui telepon.47 
Jumlah karyawan yang masih 2 orang membuat Ibu Cintya ingin 
mempermudah dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikannya 
pada konsumen. Dimana dengan menggunakan metode ini Ibu Cintya 
membuat prosedur untuk janji temu dengan para konsumen. Dengan 
konsumen membuat janji temu maka akan dapat meminimalisir jumlah 
konsumen yang datang ke salon secara bersamaan.  
Berikut adalah tahapan tata cara konsumen yang hendak melakukan 
perawatan di salon Bella Artistry Surabaya:48 
1) Konsumen dapat menghubungi melalui nomor Whatsapp yang 
telah tersedia di media sosial Bella Artistry Surabaya. 
 
47Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Alih Bahasa: Bob Sabran, Jilid 
1, Edisi 13 (Jakarta: Erlangga, 2009), 245. 
48 Cintya Bella, wawancara 20 Juli 2020. 
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2) Konsumen akan bertanya mengenai jam buka salon, harga, promo-
promo yang ada, tipe-tipe dari perawatan, dan jam kosong yang 
tersedia di salon Bella Artistry. 
3) Setelah konsumen setuju dengan jam kosong dan harga yang 
ditawarkan, maka nama konsumen akan dicatat di jadwal harian 
penggunjung salon Bella Artistry Surabaya. 
4) Pada satu hari sebelum konsumen datang melakukan perawatan di 
salon Bella Artistry Surabaya, karyawan akan mengirimkan teks 
pengingat kepada konsumen melalui whatsapp. 
B. Keputusan Konsumen Memilih Perawatan di Salon Bella Artistry Surabaya 
Keputusan konsumen dalam memutuskan memilih suatu produk atau layanan 
jasa berdasarkan pada harga. Harga merupakan nilai finansial yang dimanfaatkan 
untuk memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. Jika 
dilihat dari sudut pandang konsumen, harga ialah sejumlah uang yang dibebankan 
atas suatu produk atau jasa. Artinya harga seringkali digunakan sebagai indikator 
seseorang dalam memutuskan atau dalam menentukan keputusan pembelian. 
Harga juga akan berpengaruh terhadap konsep pertukaran nilai barang terhadap 
manfaat barang atau produk tersebut. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
harga adalah pertimbangan keputusan konsumen terkait manfaat atau kualitas 
produk dengan pemenuhan kebutuhannya. 
Suatu keputusan konsumen memutuskan memilih perawatan di salon Bella 
Artistry Surabaya juga dipengaruhi oleh kualitas produk yang digunakan. Kualitas 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
46 
 
 
 
produk merupakan kemampuan suatu produk yang meliputi daya tahan, ketepatan 
kemudahan dalam mengoperasikan dan perbaikan serta atribut lainnya. Kualitas 
produk adalah bentuk penilaian atas produk yang akan dibeli, apakah sudah 
memenuhi apa yang diharapkan konsumen. Karena konsumen tentunya tidak akan 
membeli produk atau jasa yang tidak dapat memenuhi harapannya.49 Semakin 
berkualitas suatu produk, maka semakin tinggi keputusan konsumen untuk 
melakukan keputusan pembelian. 
Disamping itu terdapat fasilitas pendukung yang dapat dijadikan tolak ukur 
konsumen dalam mengambil keputusan. Fasilitas yang ada di salon yaitu 
mencakup segala perlengkapan salon yang digunakan dengan tujuan untuk 
memuaskan konsumen. Salon Bella Artistry Surabaya memberikan sebuah 
fasilitas TV, WiFi, toilet, air bersih dan ruang tunggu yang nyaman supaya 
konsumennya merasa betah dan tidak bosan saat melakukan perawatan. 
Kualitas pelayanan para karyawan juga menjadi salah satu bahan 
pertimbangan bagi konsumen. Yang artinya karyawan salon harus memenuhi 
kebutuhan yang dibutuhkan dari setiap konsumennya. Dimana kewajiban 
karyawan terhadap konsumen adalah sebagai berikut: 
a. Karyawan harus bersikap secara professional saat melakukan perawatan 
dengan konsumennya. Supaya konsumen merasa puas dengan hasil yang 
akan didapat. 
 
49 Elizabeth, Wawancara 27 Juni 2020 
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b. Bersikap sopan santun, ramah dan hormat kepada setiap konsumen yang 
datang tanpa bersikap rendah diri. 
c. Berlaku jujur dan adil, tidak membeda-bedakan dalam hal pelayanan 
konsumen. 
d. Menghormati pendapat dan perasaan konsumen dengan cara 
mendengarkan keluhan dan keinginannya secara sabar. 
e. Menepati janji yang telah dibuat dengan konsumen. 
f. Mengadakan percakapan yang masuk akal, bermakna, sopan dan patut. 
Suatu keputusan konsumen dapat dipengaruhi oleh harga, fasilitas yang 
diberikan, dan kualitas pelayanan yang professional sehingga dapat membentuk 
suatu sikap yang baik ditujukan pada konsumen untuk mengolah segala informasi 
dan mengambil kesimpulan berupa respon yang muncul terhadap produk atau jasa 
apa yang akan dibeli. Sedangkan keputusan pembelian konsumen dapat diartikan 
sebagai bentuk kepuasan yang diambil oleh seorang calon pembeli menyangkut 
kepastian akan membeli atau tidak. 
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BAB IV  
ANALISIS DATA 
Menurut Kotler (2002) keputusan konsumen melakukan pembelian merupakan 
suatu tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap suatu 
produk. Dari berbagai faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan 
pembelian suatu produk atau jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan 
kualitas, harga dan produk yang sudah dikenal oleh masyarakat.50 
Berdasarkan penjelasan data yang telah dilakukan diatas, dapat diketahui 
bahwa seorang konsumen dalam memutuskan memilih perawatan di salon Bella 
Artistry Surabaya dipengaruhi oleh faktor harga yang ditawarkan salon tersebut 
terjangkau menurut konsumen karena hasil yang didapatkan sesuai dengan yang 
diharapkan.51 
Fasilitas yang diberikan juga dapat mempengaruhi konsumen dalam 
mengambil keputusan. Salon Bella Artistry Surabaya memberikan fasilitas yang 
cukup untuk mendukung kenyamanan para konsumennya. Fasilitas yang ada di 
salon Bella Artistry Surabaya adalah:52 
a) Air bersih, merupakan suatu kebutuhan pokok dalam terlaksananya 
kegiatan pada usaha salon kecantikan. Jika tidak tersedia air bersih 
dalam kuantitas dan kualitas yang cukup maka sebuah salon 
 
50 Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Milenium 2 (Jakarta: Prehalindo, 2002), 143 
51 Pramita, Wawancara 27 Juni 2020 
52 Fitri, Wawancara, 28 Juni 2020 
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kecantikan tidak dapat dengan baik melaksanakan kegiatan 
pelayanannya. 
b) Toilet, diharus benar-benar bersih agar terhindar dari penyakit dan 
bau tidak sedap. Terdapat tissue, sabun cuci tangan, dan tempat 
sampah. 
c) Televisi, supaya para konsumen yang melakukan perawatan tidak 
bosan maka disela-sela treatment konsumen bisa merasa terhibur. 
d) Air Conditioner (AC), pendingin ruangan yang wajib ada di setiap 
ruangan perawatan. Agar konsumen merasa nyaman dan tidak 
kepanasan saat berada didalam ruangan salon. 
e) WiFi, dengan adanya koneksi internet yang dapat diakses secara 
gratis akan dapat menambah minat konsumen untuk melakukan 
perawatan di salon Bella Artistry Surabaya. 
f) Ruang tunggu, sebuah ruangan yang dibuat senyaman mungkin 
supaya seseorang yang menunggu tidak merasa bosan karena 
dilengkapi dengan kursi yang empuk dan terdapat lemari es. 
Kualitas produk (product quality) menurut Kotler (2009:190) merupakan cirri 
dan karakteristik suatu barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuannya 
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Produk yang 
berkualitas tinggi sangat diperlukan agar keinginan konsumen dapat terpenuhi. 
Keinginan konsumen terpenuhi sesuai dengan harapannya akan membuat 
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konsumen menerima suatu produk bahkan sampai loyal terhadap produk 
tersebut.53Salon Bella Artistry Surabaya terus berusaha menciptakan kepuasan 
konsumen dengan cara meningkatkan kualitas produk dengan cara mengikuti 
perkembangan trend di zaman yang semakin maju dan mendatangkan produk 
yang digunakan untuk perawatan langsung dari Negara Singapura. Karena pemilik 
salon Bella Artistry Surabaya berharap konsumen merasa puas dan senang dengan 
apa yang ditawarkan dan yang diberikan. 
Disamping itu terdapat kualitas pelayanan yang dapat diartikan sebagai jasa 
atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa berupa kemudahan, kecepatan, 
hubungan, kemampuan, keramahtamahan dan sikap professional yang 
ditunjukkan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk membuat 
konsumen puas. Karyawan di salon Bella Artistry Surabaya telah dibekali standar 
ilmu yang mampu memberikan hasil yang terbaik untuk konsumen yang datang 
melakukan perawatan. 
Keputusan para konsumen dalam memutuskan untuk memilih salon kecantikan 
juga berdasarkan pada pelayanan yang diberikan layanan jasa untuk membuat 
janji temu. Penggunaan metode Telemarketing digunakan sebagai alat 
penghubung pihak perusahaan dengan konsumennya. Telemarketing sendiri 
adalah penggunaan telepon untuk menjual produk secara langsung kepada 
konsumen dan pelanggan bisnis secara efektif tanpa perlu bertemu langsung 
dengan pelanggan (Kotler dan Amstrong, 2012:502). Kotler dan Keller 
(2009:245) Telemarketing adalah salah satu cara mempromosikan produk melalui 
 
53 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi 13, Jilid 2 (Jakarta: Erlangga, 2009), 190. 
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penggunaan telepon dan pusat panggilan untuk menarik prospek, menjual kepada 
pelanggan yang telah ada dan  menyediakan layanan dengan mengambil pesanan 
dan menjawab pertanyaan melalui telepon.54 Telemarketing merupakan sebuah 
cara dalam bidang pemasaran yang menggunakan teknologi komunikasi sebagai 
bagian dari program promosi yang teratur dan terstruktur. 
Menurut Kotler dan Keller (2012:539) Telemarketing dibagi dalam dua jenis, 
yaitu Telemarketing Inbound dan Telemarketing Outbound. 
a. Telemarketing Inbound 
Telemarketing Inbound adalah penggunaan nomor bebas pulsa untuk 
menerima pesanan dari iklan, surat langsung atau katalog (Kotler dan 
Keller, 2012:502). Kotler dan Keller (2012:539) Telemarketing 
Inbound adalah panggilan telepon masuk yang berasal dari 
pelanggan.55 Dapat disimpulkan bahwa Telemarketing Inbound adalah 
panggilan telepon masuk yang berasal dari pelanggan dengan niat 
ingin memesan produk, ataupun hanya menanyakan mengenai produk, 
bahkan menanyakan masalah yang dihadapi dalam proses keputusan 
pembelian produk. Contoh Telemarketing Inbound adalah seorang 
konsumen yang ingin memesan produk yang telah dipromosikan oleh 
perusahaan, kemudian pelanggan tersebut menelepon dan menanyakan 
mengenai produk yang dipromosikan. 
 
54 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Alih Bahasa: Bob Sabran, 
Jilid 1, Edisi 13 (Jakarta: Erlangga, 2009), 245. 
55 Ibid.,247. 
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b. Telemarketing Outbound 
Telemarketing Outbound adalah menggunakan telepon keluar untuk 
menjual produk secara langsung kepada pelanggan (Kotler dan 
Armstrong, 2012:502).56 Brendremer (2003:25) Telemarketing 
Outbound adalah panggilan telepon keluar, dengan tujuan penjualan 
produk, membuat janji temu dengan pelanggan, dan mempromosikan 
produk.57 Dapat disimpulkan bahwa Telemarketing Outbound  
merupakan panggilan telepon keluar yang ditujukan kepada pelanggan 
dengan tujuan menjual produk, membuat janji temu dan 
mempromosikan produk secara langsung. Contoh Telemarketing 
Outbound adalah Telemarketing yang menelepon pelanggan untuk 
mempromosikan produk baru dari perusahaan kepada pelanggan. 
Berdasarkan teori yang telah dipaparkan diatas dapat dijadikan pedoman bagi 
pemilik salon Bella Artistry Surabaya untuk menerapkan sistem janji temu 
sebelum konsumen datang melakukan perawatan. Pemilik menetapkan prosedur 
tahapan tata cara konsumen dalam membuat janji temu saat konsumen hendak 
melakukan perawatan di salon Bella Artistry Surabaya, diantaranya:58 
1) Konsumen dapat menghubungi melalui nomor Whatsapp yang telah 
tersedia di media sosial Bella Artistry Surabaya. 
 
56Philip Kotler and Gary Armstrong, Principles of Marketing, (New Jersey: Pearson Education, 
2012), 502. 
57 Ellen Bendremer, Top Telemarketing Techniques, (New Jersey: The Career Press, 2003), 25. 
58 Cintya Bella, wawancara 20 Juli 2020. 
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Gambar 4.1 Capture akun media sosial salon Bella Artistry 
Surbaya 
 
Sumber: Media Sosial Peneliti 
 
2) Konsumen akan bertanya mengenai jam buka salon, harga, promo-promo 
yang ada, tipe-tipe dari perawatan, dan jam kosong yang tersedia di salon 
Bella Artistry. 
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Gambar 4.2 Percakapan dengan konsumen melalui whatsapp 
 
Sumber: diperoleh dari whatsapp karyawan salon Bella Artistry Surabaya 
 
3) Setelah konsumen setuju dengan jam kosong dan harga yang ditawarkan, 
maka nama konsumen akan dicatat di jadwal harian penggunjung salon 
Bella Artistry Surabaya. 
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Gambar 4.3 Percakapan dengan konsumen saat menyetujui jam 
janji temu yang ditetapkan melalui whatsapp 
 
Sumber: diperoleh dari whatsapp karyawan salon Bella Artistry Surabaya 
 
4) Pada satu hari sebelum konsumen datang melakukan perawatan di salon 
Bella Artistry Surabaya, karyawan akan mengirimkan teks pengingat 
kepada konsumen melalui whatsapp. 
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Gambar 4.4 Teks pengingat janji temu pada konsumen 
 
Sumber: diperoleh dari whatsapp karyawan salon Bella Artistry Surabaya 
Menurut pemilik salon Bella Artistry Surabaya bahwa toeri Telemarketing 
sangat berpengaruh  bagi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Jika 
pihak perusahaan terus melakukan pendekatan kepada konsumen maka hal itu 
kemungkinan akan dapat meningkatkan proses keputusan pembelian. Pemilik 
salon Bella Artistry Surabaya Ibu Cintya bermaksud membuat prosedur tahapan 
tata cara konsumen dalam membuat janji temu adalah karena jumlah karyawan 
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salon Bella Artistry Surabaya yang saat ini masih ada 2 orang dan pemilik salon 
Ibu Cintya berharap agar dapat meminimalisir jumlah konsumen yang datang agar 
tidak saling menunggu. Disamping itu Ibu Cintya mengharapkan agar intensitas 
pelayanan salon Bella Aristry Surabaya bisa lebih dekat dengan konsumen. 
Karena jika konsumen merasa nyaman dengan melakukan perawatan di salon 
Bella Artistry Surabaya maka konsumen akan loyal dan kemungkinan untuk 
datang kembali melakukan perawatan. 
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BAB V  
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Alasan konsumen untuk memutuskan memilih perawatan di salon Bella 
Artistry Surabaya antara lain adalah kualitas produk yang digunakan perawatan 
cukup bagus, harga yang ditawarkan terjangkau karena konsumen merasa sepadan 
dengan kualitas perawatan yang didapatkan, fasilitas salon Bella Artistry Surabaya 
yang terdapat air bersih, toilet, AC (Air Conditioner), TV, WiFi, dan ruang tunggu 
yang nyaman dapat mendukung  kenyamanan konsumen saat datang berkunjung, dan 
salon Bella Artistry Surabaya memiliki karyawan yang sudah professional  di 
bidangnya. Dimana hal ini yang menjadikan konsumen datang melakukan perawatan 
di salon Bella Artistry Surabaya karena konsumen merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan. Selain itu pemilik salon Bella Artistry Surabaya juga menerapkan 
metode Telemarketing untuk memudahkan konsumennya dalam menanyakan seputar 
layanan jasa yang ditawarkan. Disamping itu metode ini dapat membuat konsumen 
lebih yakin dalam memutuskan pembelian karena konsumen akan merasa nyaman 
telah membuat janji temu saat sebelum melakukan perawatan di salon Bella Artistry 
Surabaya. 
B. Saran 
Dari hasil analisis yang telah dipaparkan pada pembahasan dan kesimpulan 
seperti diatas, berikut dibawah ini merupakan saran yang dapat dikemukakan 
peneliti: 
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1. Bagi salon Bella Artistry Surabaya 
Sebaiknya dapat lebih ditingkatkan lagi dari segi pemasaran dalam bentuk 
promosi terutama di media sosial. Karena pada zaman sekarang tidak dapat 
dipungkiri bahwasannya melalui media sosial yang tidak tahu menjadi tahu. Karena 
media sosial merupakan suatu bentuk wadah yang memiliki kredibilitas cukup tinggi. 
Dan dari berbagai macam fitur pilihan akan dapat dengan mudah membuat 
konsumen tertarik. Selain itu juga untuk jumlah karyawannya agar lebih ditambah 
lagi karena jumlah karyawan yang cukup akan dapat dengan mudah melayani jumlah 
konsumen lebih banyak dan dengan begitu pelayanan di salon Bella Artistry akan 
lebih optimal. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Kepada para peneliti selanjutnya, diharapkan dapat melakukan bentuk 
penelitian lanjutan yang sekiranya sejenis, dan diharapkan dapat menambah jumlah 
narasumber yang ada serta pula mampu menambahkan bentuk variabel lainnya. 
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